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1 Problemstellung und Notwendigkeit der wissenschaftlichen Untersuchung 
Dieses Kapitel steckt den Rahmen und die Grundlagen der vorliegenden Dissertationsschrift 
ab. Zunächst motiviert Abschnitt 1.1 das Thema und führt die zugrundeliegende Problemstel-
lung dieser Arbeit ein. Im Anschluss daran wird die konkrete Zielsetzung und Einordnung die-
ser Dissertationsschrift herausgearbeitet. Aufbauend auf dieser Zielsetzung erläutert Abschnitt 
1.2 die sechs daraus abgeleiteten Forschungsfragen, die die vorliegende Arbeit im weiteren 
Verlauf adressiert. Der Aufbau und die Gliederung dieser Arbeit werden in Abschnitt 1.3 be-
schrieben und schließen das Einleitungskapitel ab. 
1.1 Motivation, Problemstellung und Zielsetzung  
Durch steigenden Wettbewerbsdruck einerseits [Müller 2011, S. 15] und die Entwicklung im-
mer neuer, oftmals für das eigene Geschäftsmodell disruptiver Technologien andererseits 
[Manyika et al. 2013, S. 23] stehen Unternehmen mehr denn jemals zuvor vor großen Heraus-
forderungen. Die Wertschöpfung in Unternehmen wird durch die im Unternehmen verankerten 
Geschäftsprozesse erreicht, die folglich die Wettbewerbsfähigkeit eines Unternehmens maß-
geblich bestimmen [Allweyer 2005, S. 7]. Eine Steigerung der Wettbewerbsfähigkeit ist daher 
auch mit einer Verbesserung der internen Prozesse verbunden [Dumas et al. 2013, S. 26].  
Als Haupttreiber für die interne Prozessveränderung sehen Unternehmen die Themen Kosten-
einsparung bzw. Produktivitätssteigerung einerseits, sowie die Optimierung bestehender bzw. 
die Entwicklung neuer Geschäftsprozesse andererseits [Harmon/Wolf 2014, S. 12/13]. Mit der 
fortschreitenden Verschiebung der Wertschöpfung in Richtung des Dienstleistungssektors in 
Verbindung mit der weiter zunehmenden Digitalisierung des Alltagslebens können bestehende, 
auf immateriellen Gütern aufbauende Geschäftsmodelle leichter kopiert und attackiert werden. 
Unternehmen, die nicht die Möglichkeiten besitzen, Kunden über einen Lock-In-Effekt1 an ihr 
Ökosystem zu binden (z. B. Apple, Microsoft) oder eine monopolartige Stellung aufweisen, 
müssen zwangsläufig ihren Wettbewerbsvorteil über die Prozesseffizienz suchen.  
Mit dem Geschäftsprozessmanagement (engl. „Business Process Management“ (BPM)) hat 
sich eine Managementdisziplin etabliert, die den Herausforderungen der Organisationen in 
strukturierter Weise begegnet [Rosemann/vom Brocke 2015, S. 105]. Der Ansatz des BPM ba-
siert auf einer Ende-zu-Ende-Betrachtung der Geschäftsprozesse und legt einen starken Fokus 
auf den Kunden sowie auf die tatsächliche Wertschöpfung für den Kunden [Hammer 2015, S. 
6]. Das Ziel des BPM ist eine Überwachung der Unternehmensprozesse zur Sicherstellung kon-
sistenter Prozessergebnisse einerseits und die Verbesserung der Geschäftsprozesse andererseits 
[Dumas et al. 2013, S. 1]. Das BPM orientiert sich hierbei an den einzelnen Phasen des Pro-
zesslebenszyklus. Für das methodische Vorgehen des BPM finden sich in der Literatur zahlrei-
che verschiedene Varianten (vgl. [Aalst 2011, S. 8], [Dumas et al. 2013, S. 21], [Weske 2012, 
S. 12], [zur Muehlen 2004, S. 273]). Die grundlegenden Elemente des Vorgehens im BPM sind 
                                                 
1 Ein Lock-In entsteht, wenn die Wechselkosten zu einem anderen System größer sind als der entstehende Nutzen 
durch den Wechsel zum neuen System (vgl. [Walgenbach 2007, S. 61]). 
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bei allen Autoren identisch und nur unterschiedlich stark gewichtet oder anderen Phasen zuge-
ordnet. Als generisches Vorgehen über alle Autoren kann für das BPM ein Lebenszyklus mit 
den Phasen „Design/Modellierung“, “Implementierung“, “Ausführung“, “Monitoring“ und 
„Controlling/Evaluation“ identifiziert werden.  
Zusammenfassend kann das BPM als eine Sammlung von Methoden und Werkzeugen zum 
Design, der Analyse, der Ausführung und der Überwachung (engl. „Monitoring“) von Ge-
schäftsprozessen betrachtet werden [Dumas et al. 2013, S. 26]. Das BPM unterstützt Unterneh-
men dabei auch bei der Ausrichtung von konkreten kurzfristigen Prozessverbesserungsvorha-
ben an den strategischen Unternehmenszielen. Die tatsächliche Verbesserung der Prozessleis-
tung kann über Kennzahlen, z. B. bezogen auf die Flexibilität, die Schnelligkeit, die Qualität 
oder die Kosten der Prozessverarbeitung, gemessen werden. [Kaplan/Norton 2008, S. 7] Pro-
zessmodelle und Kennzahlen stellen somit die Grundlage für das Prozessmanagement dar 
[Dumas et al. 2013, S. 26]. Die Messung und Überwachung der Prozessleistung mittels Pro-
zesskennzahlen (engl. „Key Performance Indicator“ (KPI)) und die Nutzung dieser KPIs für 
die Prozesssteuerung wird unter dem Begriff des „Process Performance Management“ (PPM) 
beschrieben [Melchert et al. 2004, S. 4054]. Das PPM wird daher im BPM-Zyklus primär in 
die Phase des Monitoring eingeordnet, es umfasst jedoch noch zusätzliche Aufgaben, die sich 
in die weiteren Phasen des BPM erstrecken [Blasini 2013, S. 3]. Durch seinen Überwachungs- 
und Steuerungscharakter trägt das PPM zur inkrementellen Verbesserung der Prozesseffizienz 
bei. Schwachstellen und Ineffizienzen in der Prozessverarbeitung werden durch vom Soll-Wert 
abweichende Kennzahlenausprägungen sichtbar gemacht [Heckl/Moormann 2010, S. 119]. Da-
mit ermöglichen sie es, konkrete Gegenmaßnahmen zu identifizieren und anzustoßen (z. B. Ka-
pazitätsanpassungen, Änderungen am Prozessdesign). Das PPM zielt somit auf eine inkremen-
telle, kontinuierliche Prozessverbesserung im Rahmen des BPM ab. 
Neben der Bereitstellung von Methoden für eine inkrementelle Verbesserung der Prozesse kann 
das BPM auch als einer der Haupttreiber für die Einführung von Innovation im Unternehmen 
betrachtet werden. Als Beispiel sei die Anwendung der Prozessmodellierung im Rahmen des 
BPM genannt. Die grafische Darstellung der Prozesse ermöglicht es den am Prozess beteiligten 
Mitarbeitern, die eigenen Prozesse besser zu verstehen, sie in den Gesamtkontext des Unter-
nehmens einzuordnen und daraus Ideen für Verbesserungen und Innovationspotentiale zu iden-
tifizieren [Becker/Kahn 2005, S. 11]. Auf diesem Weg können neue Technologien (z. B. Mo-
bile Business, Social Media, Big Data), die durch die immer weiter fortschreitende Digitalisie-
rung der Gesellschaft im Privatleben Einzug erhalten, mithilfe des BPM in den Unternehmens-
kontext und folglich auch direkt in die Unternehmensprozesse übertragen werden. Damit un-
terstütze das BPM Unternehmen dabei, neue Potentiale durch den Einsatz innovativer Techno-
logien zu realisieren. Das BPM ist jedoch nicht nur Innovationstreiber, sondern es wird auch 
selbst von Innovation getrieben. Neue Technologien können die Methoden und Konzepte des 
BPM unmittelbar beeinflussen und verändern, sofern sie zielführend in den BPM-Ansatz inte-
griert werden. [Schmiedel/vom Brocke 2015, S. 3/4] Beispielsweise kann Social Media im Rah-
men des BPM als Kommunikationskanal genutzt werden, um bei der Prozessmodellierung in-
terne Mitarbeiter in die Erstellung der Prozessmodelle einzubinden oder um direktes Feedback 
von externen Stakeholdern zu den erstellten Prozessmodellen einzuholen [Trkman/Klun 2015, 
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S. 65]. Durch den direkten Feedbackkanal wird zudem auch die Einbindung des einzelnen Mit-
arbeiters in die Gestaltung und Verbesserung der Unternehmensprozesse verstärkt. Die neuen 
Technologien erleichtern dadurch die Erhebung von Prozessmodellen. Zudem ermöglichen sie 
beispielsweise die kollaborative Prozessmodellierung durch Fachexperten über das Internet 
[zur Mühlen 2000, S. 319]. Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass neue Technolo-
gien das BPM sowohl unternehmensintern als auch –extern unterstützen. 
Betrachtet man die interne Sicht sind für Unternehmen v.a. Effizienzsteigerungen durch den 
Einsatz neuer Technologien von Bedeutung. Die Adaption der neuen Technologien in die in-
ternen Abläufe stellt eine große Herausforderung für Unternehmen dar. Mitarbeiter der soge-
nannten „Generation Y“, also der ab 1980 geborenen, sind mit den neuen Technologien wie 
Mobile Business und Social Media aufgewachsen. Sie werden daher auch als „digital natives“ 
bezeichnet. [Aksoy et al. 2013, S. 245] Durch ihren alltäglichen und gewohnten Umgang mit 
den neuen Technologien im privaten Umfeld (z. B. Soziale Netzwerke oder Microblogging), 
erwarten sie deren Nutzung auch im Unternehmensalltag [Meck 2015, S. 30]. Die Anwendung 
von Social Media im betrieblichen Umfeld wird mit dem Begriff Enterprise Social Media 
(ESM) bezeichnet [Leonardi et al. 2013, S. 2]. Der Einsatz von ESM, beispielsweise durch die 
Nutzung von Enterprise Social Networks (ESN), befriedigt die Bedürfnisse der jüngeren Mit-
arbeiter. Gleichzeitig befähigen ESN die Unternehmen, die Kollaboration und Kommunikation 
zwischen ihren Mitarbeitern über Landesgrenzen und verschiedene Kulturen hinweg sicherzu-
stellen [Kane 2014, S. 1]. ESN erfüllen jedoch häufig nicht die hohen Erwartungen, die bei der 
Einführung der Plattformen gestellt werden und scheitern dadurch häufig [Gartner 2013]. In 
der Forschung finden sich bisher noch keine Untersuchungen, die die Erfolgsfaktoren bei der 
Einführung von ESN ganz allgemein betrachten. 
Neben den Herausforderungen der internen Nutzung sehen sich Unternehmen auch mehr denn 
je mit der Frage konfrontiert, wie sie die Vielzahl neuer Technologien sinnvoll für die Integra-
tion ihrer Kunden oder Geschäftspartner in ihre Wertschöpfungskette nutzen können. Dies gilt 
insbesondere für stark IT-getriebene Branchen aus dem Dienstleistungssektor wie beispiels-
weise der Bankenbranche. Die Bankenbranche wird aus Sicht der Generation Y in den nächsten 
Jahren einer radikalen Veränderung ausgesetzt sein (vgl. [Scratch 2013]). „Banking is neces-
sary, Banks are not“ – dieses Zitat von Microsoft-Gründer Bill Gates aus dem Jahre 1994 be-
schreibt in diesem Zusammenhang ein hochaktuelles Dilemma der Bankenbranche. Sie ver-
schloss lange Zeit die Augen vor neuen Technologien an der Kundenschnittstelle im Internet 
(vgl. [Baxter/Vater 2014, S. 10]) und ermöglichte es dadurch neuen Konkurrenten, sich als 
zentrale Schnittstelle zwischen Kunde und Bank bzw. sonstigen Zahlungsdienstleistern zu etab-
lieren. Beispiele hierfür sind Fintechs2 wie PayPal oder Anbieter von Smartphone-Betriebssys-
temen (z. B. Apple, Google), die die Hoheit über das Endgerät und damit exklusiv den direkten 
Kontaktpunkt zum Kunden besitzen. Dies ermöglicht ihnen die Einführung von eigenen Zah-
lungsverfahren (z. B. Apple Pay, Google Wallet), die sofort eine kritische Masse an Nutzern 
aufweisen. Die Konsequenzen dieses Versäumnisses sind fatal: Zum einen müssen Banken sich 
                                                 
2 Ein Fintech bezeichnet einen Finanzdienstleister, der „mittels digitaler Infrastruktur neuartige Angebotsformen 
und Abwicklungsprozesse in klassischen Bereichen des Bankgeschäfts wie Kreditgeschäft, Anlagestrategien und 
Zahlungsverkehr“ etabliert [Statista 2015a]. Fintechs sind i.d.R. Start-Ups oder Non-banks. 
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den Zugang zu „ihren“ Kunden bei der Zahlungsabwicklung durch Gebühren an diese neuen 
„Gatekeeper“ erkaufen und somit auf einen Teil ihrer Marge verzichten [Creative Construction 
2014, S. 9]. Zum anderen verlieren sie durch den Verlust der direkten Kundenbeziehung auch 
ihre Marktmacht sowie sämtliche Möglichkeiten des Cross- oder Up-Selling. Folglich werden 
sie in die Rolle des reinen Zahlungsabwicklers und damit aus ihrem eigentlichen (und ertrag-
reichen) Kerngeschäft gedrängt [Bradley et al. 2015, S. 14]. Sie werden dadurch vom Kunden 
nicht mehr als direkter Geschäftspartner wahrgenommen und sind folglich beliebig austausch-
bar. Dieses Beispiel veranschaulicht die große Bedeutung, die die Integration neuer Technolo-
gien an der Kundenschnittstelle besitzt. Neben den rein technologischen Überlegungen müssen 
bei der Einbindung externer Stakeholder (z. B. Kunden, Lieferanten) in die Unternehmenspro-
zesse in Zeiten zunehmender Globalisierung aber auch kulturelle Aspekte berücksichtigt wer-
den. In Rahmen des BPM treten kulturelle Unterschiede beispielsweise in der Gestaltung der 
Geschäftsprozesse in unterschiedlichen Ländern und Kulturen zutage. Der Einfluss der natio-
nalen Kultur auf Prozesse ist bisher jedoch kaum erforscht. 
Sowohl bei der internen Verwendung als auch bei der Fokussierung auf externe Stakeholder 
zieht der Einsatz neuer Technologien eine starke, teils radikale Veränderung der bestehenden 
Prozesse nach sich. Aus diesem Grund unterscheidet er sich deutlich vom inkrementellen Vor-
gehen zur Verbesserung der Prozessleistung durch das PPM. Im Hinblick auf die Unterstützung 
des BPM sehen sich Unternehmen folglich mit der Frage nach den Erfolgsfaktoren für das PPM 
einerseits und die Verwendung von neuen Technologien andererseits konfrontiert. Die Zielset-
zung dieser Arbeit liegt daher in der Untersuchung der Erfolgsfaktoren dieser beiden Unterstüt-
zungsmöglichkeiten für das BPM. Bei der Betrachtung der externen Perspektive soll zudem der 
kulturelle Aspekt mit in die Überlegungen einfließen.  
Abschließend soll dem Grundgedanken der Wirtschaftsinformatik, die Erklärung und die Ge-
staltung von Anwendungssystemen (vgl. [Mertens et al. 2012, S. 4]) durch die Implementierung 
einer prototypischen Anwendung Rechnung getragen werden. Ziel ist es, Möglichkeiten der 
Unterstützung des BPM durch neue Technologien aufzuzeigen. Prozessmodelle stellen die fun-
damentale Grundlage eines effektiven BPM dar. Aus diesem Grund soll die prototypische Im-
plementierung das BPM bei der Prozessmodellierung unterstützen.  
Zusammenfassend können die drei Zielsetzungen dieser Arbeit wie folgt definiert werden: 
Zielsetzung 1 (Z1):  
Untersuchung der Erfolgsfaktoren für die Unterstützung des BPM durch eine kontinuierli-
che Prozessverbesserung mittels PPM 
 
Zielsetzung 2 (Z2):  
Untersuchung der Möglichkeiten für die Unterstützung des BPM durch den Einsatz von 
Enterprise Social Media unter Berücksichtigung interner sowie externer Stakeholder 
 
Zielsetzung 3 (Z3):  
Beispielhafte Anwendung neuer Technologien zur Verbesserung der Prozessmodellierung  
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1.2 Forschungsfragen 
Ausgehend von der in Abschnitt 1.1 beschriebenen Problemstellung und der definierten Ziel-
setzung dieser Arbeit werden im Folgenden sechs Forschungsfragen erarbeitet, die diese Dis-
sertationsschrift behandelt. Die einzelnen Forschungsfragen orientieren sich dabei an den drei 
beschriebenen Zielsetzungen und können jeweils einer direkt zugeordnet werden.  
Z1: Die ersten beiden Forschungsfragen befassen sich mit den Erfolgsfaktoren für den Einsatz 
von kontinuierlichen Ansätzen zur Unterstützung des BPM (Zielsetzung 1). Hierzu wird exemp-
larisch das Process Performance Management untersucht. Zunächst sollen allgemeine erfolgs-
kritische Faktoren für den Einsatz des PPM herausgearbeitet werden (Forschungsfrage 1). Im 
Anschluss daran wird die Frage gestellt, welche funktionalen Kriterien für die Bewertung von 
PPM-Softwarelösungen herangezogen werden können (Forschungsfrage 2). 
Forschungsfrage 1: 
Welche sind die erfolgskritischen Faktoren für den Einsatz von PPM? 
Hintergrund: Es existieren eine Reihe verschiedener Ansätze zur Prozessverbesserung, z. B. 
das Process Performance Management oder das Qualitätsmanagement, die jeweils unterschied-
liche Zielsetzungen verfolgen. Da der Fokus der ersten Zielsetzung dieser Arbeit auf der kon-
tinuierlichen Verbesserung der Prozessleistung und nicht auf einem qualitativen Aspekt liegt, 
soll folglich das PPM als Ansatz zur Unterstützung des BPM näher untersucht werden. Zudem 
ist das PPM im Vergleich zum BPM oder zum Qualitätsmanagement ein relativ junges und 
noch vergleichsweise wenig erforschtes Themengebiet. Der tatsächliche monetäre Nutzen des 
PPM ist für Unternehmen nur schwer zu quantifizieren, zudem auch viele Unternehmen auf 
eigenentwickelte PPM-Methoden und Softwarelösungen setzen. Eine einheitliche Erfolgsmes-
sung und -bewertung ist folglich nicht möglich. Aus diesem Grund sollen in der ersten For-
schungsfrage die erfolgskritischen Faktoren für den Einsatz von PPM anhand der Rahmenbe-
dingungen und Entscheidungen von Unternehmen, die PPM erfolgreich einsetzen, abgeleitet 
werden. 
Forschungsfrage 2: 
Welche funktionalen Kriterien können zur Bewertung von Softwarelösungen für das PPM 
herangezogen werden? 
Hintergrund: Die operative Umsetzung eines effektiven Process Performance Management er-
fordert aufgrund der notwendigen Prozessüberwachung zwingend die Unterstützung durch spe-
zialisierte Softwarelösungen, welche die verschiedenen Phasen des PPM adressieren. Der tat-
sächliche Unterstützungsbedarf durch PPM-Software unterscheidet sich von Unternehmen zu 
Unternehmen sehr stark und hängt von den bereits vorhandenen Anwendungssystemen für die 
Business Intelligence und das BPM ab. Daher ist die Ausgangssituation für die Einführung von 
PPM-Software maßgeblich von den individuellen Rahmenbedingungen des Unternehmens ab-
hängig [Heckl/Moormann 2010, S. 125]. Vor diesem Hintergrund soll untersucht werden, wie 
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die Bedürfnisse und die konkreten Anforderungen eines Unternehmens möglichst umfassend 
durch den Einsatz von PPM-Software erfüllt werden können. Zur Operationalisierung dieser 
Anforderungen sind Bewertungskriterien erforderlich, die bei der Beantwortung der zweiten 
Forschungsfrage erarbeitet werden. Die Grundlage hierzu stellen die Ergebnisse der For-
schungsfrage 1 dar. 
Z2: Nach der Betrachtung des PPM als Beispiel für die inkrementelle Prozessverbesserung 
durch die Überwachung und Steuerung der Prozessleistung sollen gemäß Zielsetzung 2 Mög-
lichkeiten für die Unterstützung des BPM durch den Einsatz von Enterprise Social Media un-
tersucht werden. Die Untersuchung soll sowohl interne als auch externe Stakeholder berück-
sichtigen. Für die Verbesserung der internen Kollaboration werden Enterprise Social Networks 
als eine Form von ESM untersucht (Forschungsfrage 3). Die Einbeziehung externer Stakehol-
der wird beispielhaft durch die Betrachtung einer Nutzungsmöglichkeit für die Auswertung der 
Kundenkommunikation in Online Social Networks (OSN) untersucht (Forschungsfrage 4). Ab-
schließend zur zweiten Zielsetzung erfolgt eine Betrachtung von Möglichkeiten, die nationale 
Kultur aus Prozessmodellen abzuleiten (Forschungsfrage 5). 
Forschungsfrage 3: 
Wie ist der Begriff ESN definiert, was ist der aktuelle Stand der Forschung und welche zu-
künftigen Forschungsthemen zu ESN werden in der Literatur adressiert? 
Hintergrund: Die Verbreitung von Enterprise Social Networks (z. B. Yammer oder Jive) in 
Unternehmen nimmt stetig zu, was sich auch in den immer weiter steigenden Umsätzen der 
Anbieter widerspiegelt (vgl. [Thompson 2015]). Unternehmen erwarten sich vom Einsatz eines 
ESN u.a. eine verbesserte Kollaboration und Kommunikation zwischen den Mitarbeitern, eine 
Verbesserung der sozialen Beziehungen, sowie die Förderung des Knowledge Managements 
[Holtzblatt et al. 2013, S. 16]. Die hohe Erwartungshaltung kann jedoch häufig nicht erfüllt 
werden. Konkrete, allgemeingültige Erfolgsfaktoren für den Einsatz von ESN existieren bisher 
nicht, da die Forschung zum Thema ESN noch am Anfang steht und bisher nur wenige Unter-
nehmen, die ESN einsetzen, untersucht wurden. Zudem finden sich je nach Autor unterschied-
liche Begrifflichkeiten, die das Phänomen ESN beschreiben, z. B. Corporate Social Network 
(vgl. [Vaezi 2011]), Enterprise Social Networking Sites (vgl. [Malsbender et al. 2013]), Corpo-
rate Social Software (vgl. [Steinhueser et al. 2011]) oder Enterprise Social Software (vgl. 
[Kügler et al. 2012]). Die unterschiedlichen Begrifflichkeiten hängen zum einen mit dem Zeit-
punkt der Veröffentlichung der Beiträge und der zu diesem Zeitpunkt verfügbaren Technologie 
zusammen (z. B. bildeten die ersten kommerziell verfügbaren ESN Anfang der 2000er Jahre 
nur Microblogging-Funktionalitäten ab und weisen erst seit ein paar Jahren die von Sozialen 
Netzen bekannten umfangreichen Funktionalitäten auf). Zum anderen hängt die Begriffsvielfalt 
mit den verschiedenen Forschungsgruppen zusammen, die jeweils einzelne Begriffe vertreten. 
Die Vielfalt der Begrifflichkeiten erfordert daher zunächst eine Untersuchung um die in der 
wissenschaftlichen Community etablierten und akzeptierten Begriffe zu identifizieren. Dane-
ben soll der aktuelle Stand der Forschung erhoben und analysiert werden, um einen Einblick in 
Forschungsfragen 
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die Möglichkeiten, Rahmenbedingungen und Erfahrungen des Einsatzes von ESN zu erhalten. 
Abschließend behandelt diese Forschungsfrage künftige Fragestellungen im Themenbereich 
ESN, da sich daraus aktuelle Trends und mögliche Hinweise auf Best Practices ergeben.  
Forschungsfrage 4: 
Wie kann die Kundenstimme aus sozialen Netzwerken extrahiert werden und wie hoch ist die 
Güte einer automatisierten Analyse dieser Kundenposts? 
Hintergrund: Die weltweite Zahl der Nutzer von OSN wie Facebook oder Google+ steigt kon-
tinuierlich an und wird in diesem Jahr erstmals die 2 Milliarden-Grenze durchbrechen [Statista 
2015b]. Neben der Aufrechterhaltung von Freundschaften und der täglichen Kommunikation 
mit Gleichgesinnten nutzen die Mitglieder OSN auch vermehrt, um mit Firmen in direkten 
Kontakt zu treten. Positives Kundenfeedback umfasst beispielsweise Produkt- oder Verbesse-
rungswünsche, Lob zu neu vorgestellten oder etablierten Produkten sowie das bereitwillige Tei-
len von Informationen mit anderen Hilfesuchenden zu aktuellen Problemen mit einem Produkt 
oder einer Dienstleistung. Auch Kritik, Beschwerden und Servicefälle finden sich verstärkt auf 
offiziellen Firmenseiten in OSN. Die Analyse, Bearbeitung und Beantwortung dieser Kunden-
nachrichten bindet mit steigender Social Media Präsenz immer mehr Personal. Gerade für 
KMUs, die aufgrund ihrer i. d. R. überschaubaren Mitarbeiterzahl kein eigenes Social Media 
Team besitzen, kann die so anfallende Arbeitslast andere wertschöpfende Tätigkeiten behin-
dern. Dennoch ist das direkte Kundenfeedback über Social Media Kanäle jedoch für KMUs 
mittlerweile ein wichtiger Indikator für die Kundenzufriedenheit. Eine automatisierte Analyse 
und Interpretation der Kundenmeinungen (engl. „Voice of the Customer“ (VoC)) könnte daher 
die Arbeitslast für KMUs deutlich reduzieren. Es existieren bereits einige kommerzielle Soft-
warelösungen, die Social Media Posts über eine Sentimentanalyse einem positiven, negativen 
oder neutralen Grundton zuordnen können. Sie zielen jedoch auf die Analyse sehr großer Da-
tenbestände vor dem Hintergrund der Trenderkennung ab und messen beispielsweise, wie häu-
fig ein Produkt in einem Sozialen Medium genannt wird. Damit eignen sie sich für den Einsatz 
bei KMUs nur bedingt. Da KMUs zudem mit ihren Produkten eher Nischenmärkte bedienen, 
ist die dort genutzte „Fachsprache“ für auf korrektes Deutsch angelernte Algorithmen kaum 
verständlich. Vor diesem Hintergrund soll die vierte Forschungsfrage untersuchen, wie hoch 
die Güte eines speziell angelernten Algorithmus zur Sentimentanalyse bei KMUs ist. 
Forschungsfrage 5: 
Wie können aus Prozessmodellen Hinweise auf die nationale Kultur identifiziert werden? 
Hintergrund: Sowohl bei der Nutzung von ESN als unternehmensweite Kollaborationsplatt-
form über verschiedene internationale Niederlassungen, als auch bei der Nutzung von OSN als 
Kommunikationsmedium zu Kunden aus aller Welt, müssen Unternehmen sich früher oder spä-
ter mit kulturellen Unterschieden der einzelnen Prozessbeteiligten auseinandersetzen. Die Kol-
laboration über Unternehmens- und Landesgrenzen hinweg nimmt in Zeiten der Globalisierung 
mehr und mehr zu und bedingt dadurch eine kulturelle Diversität der Mitarbeiter [vom 
Forschungsfragen 
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Brocke/Sinnl 2011, S. 365]. Untersuchungen zeigen, dass Geschäftsprozesse dem Einfluss der 
nationalen Kultur unterliegen [Jayaganesh/Shanks 2009, S. 10]. Unternehmen, die Kooperati-
onspartner oder eigene Niederlassungen im Ausland besitzen, werden daher Unterschiede in 
den Geschäftsprozessen bzw. den zugehörigen Prozessmodellen feststellen können. Die Iden-
tifikation der nationalen Kultur kann dabei unterstützen, bereits beim Prozessdesign auf kultu-
relle Besonderheiten einzugehen. Auch in der Analysephase kann die Identifikation der natio-
nalen Kultur helfen, Ursachen für Probleme in der Prozessausführung zu erkennen und zu be-
heben. Die fünfte Forschungsfrage soll daher untersuchen, wie die nationale Kultur aus Pro-
zessmodellen abgeleitet werden kann. Diese Fragestellung wurde bisher noch nicht in der For-
schung adressiert. 
Z3: Die letzte Zielsetzung dieser Arbeit (Zielsetzung 3) soll abschließend aufzeigen, wie die 
praktische Umsetzung eines Werkzeugs zur Unterstützung der Prozessmodellierung im BPM 
durch die Nutzung neuer Technologien gestaltet werden kann (Forschungsfrage 6).  
Forschungsfrage 6: 
Können neue Technologien das BPM bei der Prozessmodellierung unterstützen? 
Hintergrund: Prozessmodelle stellen die Grundlage jeder Prozessverbesserung im Rahmen des 
BPM dar. Die kontinuierliche Aktualisierung der erhobenen Prozessmodelle ist jedoch eine der 
großen Herausforderungen des BPM [Rosemann 2006, S. 383]. Die Erhebung der Prozessmo-
delle erfolgt durch speziell geschulte Modellierungsexperten, die sowohl das notwendige Soft-
ware- als auch Methodenwissen besitzen. Die Fachabteilung als die prozessausführende Orga-
nisationseinheit stellt über Interviews und Dokumente den Input für die Erstellung des Prozess-
modells bereit, den der Modellierungsexperte interpretiert und in ein Prozessmodell überführt. 
Eine Aktualisierung der so erhobenen Prozessmodelle erfolgt meist nur noch bei akutem Be-
darf, z. B. bei bevorstehenden Audits. Die Verantwortlichkeit für die Pflege der Prozessmodelle 
liegt beim Modellierungsexperten. Bei der Sicherstellung der Aktualität von IST-Prozessen 
wäre daher eine ständige Überwachung der Fachabteilung notwendig, was aber nicht praktika-
bel ist. Die sechste Forschungsfrage zielt daher darauf ab, neue Technologien zu nutzen, um 
die Fachabteilung einerseits zu befähigen und andererseits auch zu motivieren, aktiv und autark 
an der Prozesserhebung teilzunehmen. Hierzu bedarf es einerseits einer Reduktion der Kom-
plexität der Modellierungskonstrukte, damit auch Prozessmodellierungs-Novizen bei der Erhe-
bung der Prozesse nicht überfordert werden. Zudem sollen die Mitarbeiter in den Fachabteilun-
gen durch das Erlebnis der Nutzung neuer Technologien („Spaßfaktor“) dazu gebracht werden, 
die Prozesse aus eigenem Antrieb zu modellieren und zu aktualisieren. 
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1.3 Aufbau der Arbeit 
Der Aufbau dieser Arbeit ist in Abbildung 1 dargestellt. Er orientiert sich an der zuvor präsen-
tierten Zielsetzung der Arbeit und deckt die sechs beschriebenen Forschungsfragen ab. Nach 
der Einleitung in Kapitel 1 folgt in Kapitel 2 die Präsentation der sechs wissenschaftlichen Bei-
träge in logischer Reihenfolge in sechs Unterkapiteln. Die einzelnen Beiträge werden zu Beginn 
der Unterkapitel jeweils kurz eingeführt und einer Forschungsfrage zugeordnet. Sie sind danach 
in der Originalform ihrer Veröffentlichung in diese Dissertationsschrift eingebunden. Den Ab-
schluss der Arbeit stellt Kapitel 3 dar. Auf eine Zusammenfassung der Arbeit folgt die kritische 
Würdigung der Forschungsergebnisse. Das abschließende Unterkapitel präsentiert einen Aus-
blick auf den in dieser Dissertationsschrift behandelten Themenbereich. 
 
Abbildung 1: Aufbau der Arbeit 
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2 Wissenschaftliche Beiträge 
Dieses Kapitel umfasst die sechs wissenschaftlichen Beiträge, welche jeweils eine der in Ab-
schnitt 1.2 definierten Forschungsfragen adressieren. Die Reihenfolge der Beiträge orientiert 
sich an der zugrundeliegenden Themenstellung dieser Arbeit und untergliedert sich in die drei 
in Abschnitt 1.1 definierten Zielsetzungen dieser Arbeit (siehe Abbildung 2).  
 
Abbildung 2: Zuordnung der wissenschaftlichen Beiträge zu den Themenbereichen dieser Arbeit 
Die ersten beiden Beiträge beleuchten die erste Zielsetzung und untersuchen daher Erfolgsfak-
toren für die Unterstützung des BPM durch kontinuierlichen Prozessverbesserung mittels PPM. 
Das PPM steht als ein Ansatz zur laufenden Prozessüberwachung und -steuerung im Zentrum 
der Betrachtung. Zunächst werden die Erfolgsfaktoren für die erfolgreiche Anwendung von 
PPM identifiziert (Beitrag 1). Im Anschluss werden funktionale Anforderungen zur Bewertung 
von Softwarelösungen für das PPM erarbeitet (Beitrag 2). 
Die zweite Zielsetzung untersucht Möglichkeiten für die Unterstützung des BPM durch den 
Einsatz von Enterprise Social Media unter Berücksichtigung interner sowie externer Stakehol-
der. In diesem Zusammenhang wird untersucht, inwiefern Social Media Einfluss auf das BPM 
im Unternehmen nehmen kann. Zunächst wird der Stand der Forschung zum Thema ESN als 
eine in den letzten Jahren immer häufiger genutzte Form der internen Kollaboration herausge-
arbeitet (Beitrag 3). Im Anschluss daran wird untersucht, wie Soziale Netzwerke von KMUs 
genutzt werden können, um externes Kundenfeedback automatisiert zu erheben, zu verarbeiten 
und zu interpretieren (Beitrag 4). Den Abschluss der zweiten Zielsetzung bildet die Identifika-
tion von Hinweisen zur nationaler Kultur aus Prozessmodellen (Beitrag 5).  
Wissenschaftliche Beiträge 
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Die abschließende Zielsetzung (Beispielhafte Anwendung neuer Technologien zur Verbesse-
rung der Prozessmodellierung) wird durch die Vorstellung einer prototypischen Implementie-
rung bearbeitet. Beitrag 6 stellt eine mobile Applikation vor, die Novizen die kollaborative 
Prozessmodellierung ermöglicht und somit das BPM mithilfe neuer Technologien unterstützt.  
Alle sechs wissenschaftlichen Beiträge wurden bei anerkannten wissenschaftlichen Konferen-
zen bzw. Journals eingereicht und sind entweder derzeit in Begutachtung oder bereits veröf-
fentlicht. Eine Übersicht über die relevanten Details der einzelnen Beiträge stellt Tabelle 1 auf 
der nächsten Seite dar. Das dort genannte Ranking der Zeitschriften und Konferenzen ent-
stammt dem anerkannten VHB-Jourqual 3 Ranking für die Wirtschaftsinformatik3. Die Bewer-
tungen der für diese Arbeit relevanten Konferenzen und Journals ist in Abbildung 3 dargestellt. 
 
 
 
 
 
Abbildung 3: Ranking der für diese Arbeit relevanten Konferenzen und Journals 
 
  
                                                 
3 http://vhbonline.org/service/jourqual/vhb-jourqual-3/teilrating-wi/ 
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Tabelle 1: Übersicht über die wissenschaftlichen Beiträge der Dissertation 
                                                 
4 Ranking nach VHB-Jourqual 3 (http://vhbonline.org/service/jourqual/vhb-jourqual-3/teilrating-wi/) 
5 V: In Konferenzproceedings bzw. Journal veröffentlicht, A: Eingereicht und abgelehnt 
6 K: Konferenz, J: Journal 
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2.1 Beitrag 1: Successful application of PPM - an analysis of the German-speaking 
banking industry 
Der erste Beitrag befasst sich mit der ersten Zielsetzung dieser Arbeit, der Untersuchung von 
Möglichkeiten zur Unterstützung des BPM durch die kontinuierliche Prozessverbesserung mit-
tels PPM. Banken bietet sich aufgrund der Immaterialität der Bankdienstleistungen und der 
damit verbundenen starken Prozess- und IT-Fokussierung des Bankensektors ideal für die Um-
setzung eines PPM an. Daher werden anhand einer Expertenumfrage zunächst der Status quo 
des PPM im Bankensektor erhoben und anschließend die Erfolgsfaktoren für das PPM bei Ban-
ken identifiziert. Damit adressiert der Artikel die erste Forschungsfrage: 
Forschungsfrage 1: 
Welche sind die erfolgskritischen Faktoren für den Einsatz von PPM? 
 
 
Titel Successful application of PPM - an analysis of the German-speaking banking industry 
Autoren 
(Anteile) 
Josef Blasini, Susanne Leist, Christian Ritter (33% - 33% - 33%) 
Veröffent-
licht in 
Proceedings of the 19th European Conference on Information Systems (ECIS 2011), Helsinki. 
Ranking B 
Status Veröffentlicht 
Link zum 
Beitrag 
http://aisel.aisnet.org/ecis2011/1/ 
Tabelle 2: Details zu Beitrag 1 
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2.2 Beitrag 2: Using Functional Requirements to Evaluate Process Performance Man-
agement Tools 
Das Ergebnis der Forschungsfrage 1, die Identifikation der Erfolgsfaktoren für den Einsatz von 
PPM, stellt den Ausgangspunkt der weiteren Untersuchung dar. Auf Grundlage der dort iden-
tifizierten Erfolgsfaktoren wird der Branchenfokus im zweiten Beitrag aufgegeben. Es werden 
folglich allgemeine funktionale Kriterien abgeleitet, die ganz allgemein an eine Softwarelösung 
zur Unterstützung des PPM gestellt werden können. Ein daraus operationalisierter Kriterienka-
talog soll Unternehmen in die Lage versetzen, eine Evaluation verschiedener Softwarelösungen 
durchzuführen. Der Beitrag untersucht danach, wie ein Unternehmen eine Softwarelösung aus 
allen am Markt verfügbaren Angeboten mit Hilfe dieses Kriterienkataloges identifizieren kann, 
welche die eigenen Bedürfnisse und konkreten Anforderungen des Unternehmens möglichst 
umfassend abdeckt. Damit beantwortet dieser Beitrag die zweite Forschungsfrage: 
Forschungsfrage 2: 
Welche funktionalen Kriterien können zur Bewertung von Softwarelösungen für das PPM 
herangezogen werden? 
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Autoren 
(Anteile) 
Christian Ritter, Susanne Leist, Josef Blasini (80% - 10% - 10%) 
Veröffent-
licht in 
Proceedings of the 17th IEEE Conference on Business Informatics, Lissabon. 
Ranking n.v. 
Status Veröffentlicht 
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2.3 Beitrag 3: Enterprise Social Networks: A Literature Review and Research Agenda 
Der dritte Beitrag fokussiert die internen Stakeholder im Rahmen der zweiten Zielsetzung die-
ser Arbeit. Der Einsatz eines ESN zur Verbesserung der Kollaboration im Unternehmen kann 
das BPM unterstützen (siehe Abschnitt 1.1). Da der Begriff ESN und die dahinterliegende 
Technologie noch nicht sehr lange existiert, entwickelt sich die Forschung zu diesem Themen-
gebiet erst seit wenigen Jahren. Dies hat zur Folge, dass sich größtenteils Fallstudien unter den 
wissenschaftlichen Publikationen finden. Auch der Begriff des Phänomens ESN in der Literatur 
ist noch nicht eindeutig besetzt. Daher beschreibt dieser Beitrag ein umfassendes Literature 
Review. Neben der Identifikation und Einordnung der verschiedenen Begriffe gibt dieser Bei-
trag auch einen Überblick über alle in den Top-30 Journals und den Top-10 Konferenzen ver-
öffentlichten Publikationen zum Themengebiet ESN in den Jahren 2004-2015. Zur Einordnung 
der einzelnen Beiträge wird ein Framework mit den beiden Dimensionen „Untersuchungsob-
jekt“ und „Status der ESN-Implementierung“ entwickelt. Aus den identifizierten Beiträgen 
wird eine Forschungsagenda entwickelt, die sowohl den aktuellen Stand der Forschung als auch 
den zukünftigen Forschungsbedarf zum Thema ESN ableitet. Damit befasst sich dieser Beitrag 
mit der dritten Forschungsfrage: 
Forschungsfrage 3: 
Wie ist der Begriff ESN definiert, was ist der aktuelle Stand der Forschung und welche zu-
künftigen Forschungsthemen zu ESN werden in der Literatur adressiert? 
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2.4 Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at 
Small and Medium-sized Enterprises in Southern Germany 
Die Nutzung von Social Media hat sich in den letzten Jahren auch bei kleinen und mittleren 
Unternehmen etabliert. Insbesondere die Nutzung Sozialer Netzwerke eröffnet KMUs die Mög-
lichkeit, ein direktes Kundenfeedback zu erhalten. Die Analyse dieser VoCs kann wertvolle 
Informationen zu Problemen in Unternehmensprozessen enthalten und so direkt das BPM un-
terstützen. Mit steigenden Nutzerzahlen steigt die Arbeitslast bei der Analyse der Kundenpost 
jedoch ebenfalls an. Der vierte Beitrag untersucht daher, wie hoch die Güte einer automatisier-
ten Sentimentanalyse von Kundenposts im direkten Vergleich zu einer manuellen Klassifika-
tion ist. Hierzu wurde für diesen Beitrag eine Extraktions- und Analysesoftware entwickelt, die 
Beiträge von der Facebook-Seite eines Unternehmens extrahiert, verarbeitet und im Rahmen 
einer Sentimentanalyse bewertet. Im Zusammenhang mit der Gegenüberstellung der automati-
sierten mit der manuellen Kategorisierung werden die Besonderheiten und Herausforderungen, 
die sich durch die Untersuchung von Kundenposts bei KMUs ergeben, beleuchtet. Damit be-
handelt dieser Beitrag die vierte Forschungsfrage: 
Forschungsfrage 4: 
Wie kann die Kundenstimme aus sozialen Netzwerken extrahiert werden und wie hoch ist die 
Güte einer automatisierten Analyse dieser Kundenposts? 
 
 
Titel Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-
sized Enterprises in Southern Germany 
Autoren 
(Anteile) 
Josef Schwaiger, Markus Lang, Christian Ritter, Florian Johannsen (50%-25% - 15% - 10%) 
Veröffent-
licht in 
Proceedings of the 24th European Conference on Information Systems (ECIS 2016), Istanbul 
Ranking B 
Status Veröffentlicht 
Link zu den 
Proceedings 
http://aisel.aisnet.org/ecis/ 
Tabelle 5: Details zu Beitrag 4 
 
 
 
  
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
70 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
71 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
72 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
73 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
74 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
75 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
76 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
77 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
78 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
79 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
80 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
81 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
82 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
83 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
84 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
85 
 
 
 
Beitrag 4: Assessing the Accuracy of Sentiment Analysis of Social Media Posts at Small and Medium-sized En-
terprises in Southern Germany 
86 
 
 
 
Beitrag 5: A new Approach for Measuring National Culture: Analyzing Business Processes in Germany and India 
87 
 
2.5 Beitrag 5: A new Approach for Measuring National Culture: Analyzing Business 
Processes in Germany and India 
Der fünfte Beitrag schließt die Bearbeitung der zweiten Zielsetzung der Arbeit ab. Er unter-
sucht, inwiefern sich Hinweise auf die nationale Kultur in Prozessmodellen identifizieren las-
sen. Hierzu werden Metriken für die Prozessbewertung erarbeitet, die sich aus den Kulturdi-
mensionen nach [Hofstede 1983] ableiten. Zur Validierung der Metriken werden diese im An-
schluss auf einen für beide Firmen existierenden Produktentwicklungsprozess bei einer deut-
schen Firma und deren indischer Tochter angewandt. Damit beantwortet dieser Beitrag die 
fünfte Forschungsfrage: 
Forschungsfrage 5: 
Wie können aus Prozessmodellen Hinweise auf die nationale Kultur identifiziert werden? 
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2.6 Beitrag 6: A Prototype for Supporting Novices in Collaboration Business Process 
Modeling Using a Tablet Device 
Der letzte Beitrag dieser Arbeit beschreibt eine iPad Applikation zur Unterstützung von Novi-
zen bei der kollaborativen Prozessmodellierung. Der Prototyp ermöglicht es Unternehmen, die 
Prozesserhebung in der Fachabteilung zu vereinfachen, indem die Mitarbeiter subjektorientiert 
alle für sie relevanten Aktivitäten selbst erfassen. Zudem zielt der „Erlebnisfaktor iPad“ auf 
eine stärkere Motivation der Fachabteilung zur Beteiligung an Prozessmodellierungsinitiativen 
ab. Die auf einem Server gespeicherten Prozessabläufe der einzelnen User können automatisiert 
in ein jeweils eigenes BPMN-Modell exportiert und von einem Modellierungsexperten nach-
bearbeitet und zusammengefasst werden. Der Beitrag zeigt damit eine Möglichkeit auf, wie 
neue Technologien das BPM bei der Prozessmodellierung unterstützen können und bezieht sich 
damit auf die sechste Forschungsfrage: 
Forschungsfrage 6: 
Können neue Technologien das BPM bei der Prozessmodellierung unterstützen? 
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3 Schlussbetrachtung 
Dieses Kapitel fasst in Abschnitt 3.1 zunächst die Ergebnisse der Dissertation zusammen und 
geht auf die gewonnenen Erkenntnisse ein. Abschnitt 3.2 hinterfragt die Forschungsergebnisse 
kritisch. Mit einem Ausblick auf den weiteren Forschungsbedarf schließt Abschnitt 3.3 diese 
Dissertation ab. 
3.1 Zusammenfassung und Fazit 
Die vorliegende Arbeit hat drei grundsätzliche Zielsetzungen (vgl. Abschnitt 1.1). Im Folgen-
den werden die Ergebnisse der einzelnen Beiträge den Zielsetzungen gegenübergestellt und die 
gewonnenen Erkenntnisse diskutiert. 
Zielsetzung 1 (Z1):  
Untersuchung der Erfolgsfaktoren für die Unterstützung des BPM durch eine kontinuierli-
che Prozessverbesserung mittels PPM 
Die erste Zielsetzung dieser Arbeit wurde durch zwei Forschungsfragen operationalisiert und 
mittels der ersten beiden Beiträge adressiert. Der erste Beitrag konnte, ausgehend von einer 
Expertenbefragung, die folgenden Erfolgsfaktoren für das PPM bei Banken identifizieren: In-
tegration des PPM in die Unternehmensstrategie, Verknüpfung der Mitarbeiterentlohnung an 
das PPM, Notwendigkeit der sinnvollen Auswahl an KPIs, Notwendigkeit der Sicherstellung 
der Vollständigkeit der KPIs. Die identifizierten Erfolgsfaktoren sind allgemeingültig und da-
mit auch auf andere Branchen als die untersuchte Bankenbranche übertragbar. Sie adressieren 
typische Probleme des PPM, die sich auch in Fallstudien zum PPM wiederfinden.  
Der zweite Beitrag beinhaltete zwei vorgeschaltete Literature Reviews, die einerseits Fallstu-
dien zum PPM und andererseits generelle Publikationen zum PPM untersuchten. Die Ergeb-
nisse der Analyse konnten zur Identifikation typischer funktionaler Anforderungen an Soft-
warelösungen für das PPM genutzt werden. Der daraus abgeleitete Kriterienkatalog wurde auf 
zehn kommerziell erhältliche Softwarelösungen für das PPM angewandt. Dabei wurde deutlich, 
dass die einzelnen Tools unterschiedliche Schwerpunkte bei der Bereitstellung von PPM-Funk-
tionalitäten bieten und daher die Auswahl eines geeigneten Tools maßgeblich von den Rah-
menbedingungen und Anforderungen des individuellen Unternehmens abhängt. 
Durch die beiden Beiträge konnte beleuchtet werden, wie eine Unterstützung des BPM durch 
die Nutzung „klassischer“, kontinuierlicher Ansätze zur Prozessverbesserung unterstützt wer-
den kann. Es zeigte sich, dass die Erfolgsfaktoren für das PPM primär bei der strategischen 
bzw. organisatorischen Einbindung des PPM in das Unternehmen sowie bei der Kennzahlen-
definition zu suchen sind. Verfahren zur kontinuierlichen Prozessverbesserung können folglich 
nur dann erfolgreich funktionieren, wenn ein langfristiges Commitment zur Unterstützung 
durch das Top Management besteht und die individuellen, strategischen Ziele des Unterneh-
mens in passende KPIs operationalisiert werden können. 
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Zielsetzung 2 (Z2):  
Untersuchung der Möglichkeiten für die Unterstützung des BPM durch den Einsatz von 
Enterprise Social Media unter Berücksichtigung interner sowie externer Stakeholder 
Die zweite Zielsetzung dieser Arbeit befasst sich mit dem Einsatz von Enterprise Social Media 
zur Unterstützung des BPM. Hierzu wurden drei Forschungsfragen definiert, die von den Bei-
trägen drei bis fünf beantwortet wurden.  
Das Literature Review zu ESN lieferte Hinweise auf eine sich konsolidierende Begriffswelt 
zum Phänomen ESN und präsentierte zahlreiche Ansatzpunkte für den Einsatz von ESN, sowie 
aktuellen und zukünftigen Entwicklungsrichtungen. Eine Analyse der behandelten Themenfel-
der zeigte, dass insbesondere Themen zum Wissensmanagement, zur Analyse des Nutzerver-
haltens sowie zur Nutzung von ESN in der bisherigen Forschung betrachtet wurden. Damit 
werden Themen adressiert, die auch für die mögliche Unterstützung des BPM relevant sind. Sie 
gehen beispielsweise der Frage nach, warum ESN grundsätzlich genutzt werden, welche ein-
zelnen Funktionalitäten von ESN im Detail genutzt werden oder wie sich die Nutzung von ESN 
im Zeitverlauf ändert. Diese Erkenntnisse können Unternehmen dabei helfen, den zu erwarten-
den Nutzen durch den Einsatz von ESN im Rahmen des BPM besser einzuschätzen.  
Während ESN primär die internen Mitarbeiter unterstützen, betrachtet der vierte Beitrag die 
Einsatzmöglichkeiten von Enterprise Social Media im Rahmen der externen Kommunikations-
beziehungen. Das vorgestellte Verfahren zur automatisierten Auswertung und Sentimentana-
lyse von Kundenposts auf den Firmenseiten in sozialen Netzwerken zeigt eine Möglichkeit auf, 
wie neue Technologien Prozesse effizienter gestalten können. Die Analyse der Kundenposts 
aus sozialen Netzwerken stellt gerade auch für KMUs eine wichtige Möglichkeit zum ungefil-
terten Empfang von weltweiten Kundenfeedback dar. Die Analyse ist jedoch sehr zeitaufwän-
dig und erfordert im Extremfall eine 24/7-Überwachung der Firmenseite im sozialen Netzwerk. 
Durch die Automatisierung entfällt diese Arbeitslast und die Mitarbeiter können sich folglich 
auf ihre Kernaufgaben sowie die Interpretation des Kundenfeedbacks aus der Sentimentanalyse 
konzentrieren. Die Nutzung der automatisierten Lösung wird jedoch sehr stark von der Güte 
des Algorithmus bestimmt. Daher erfolgte ein Abgleich der automatisierten mit der manuellen 
Analyse, die von mehreren Forschern gemeinsam durchgeführt wurde. Es zeigte sich, dass die 
automatisierten Verfahren grundsätzlich eine hohe Klassifikationsgüte aufweisen, jedoch ins-
besondere bei der Fachsprache für bestimmte Kundengruppen (z. B. im Bereich Funsport) die 
Fehlerrate stark ansteigt. Hier besteht also durchaus noch weiterer Forschungsbedarf.  
Der fünfte Beitrag befasste sich mit der Identifikation kultureller Unterschiede in Prozessmo-
dellen. Die definierten Metriken konnten bis auf eine Ausnahme für die Messung nationaler 
Kultur in Prozessmodellen validiert werden. Der vorgestellte Ansatz kann das BPM beispiels-
weise in der Designphase unterstützen, indem Prozesse vor der Implementierung auf ihren „cul-
tural fit“ in ihrem geplanten Umfeld hin geprüft werden können. Zudem unterstützt der Ansatz 
auch in der Analysephase des BPMs, indem kulturelle Abweichungen zwischen dem Prozess 
und der nationalen Kultur als mögliche Einflussfaktoren auf die Prozessleistung identifiziert 
werden können. Ein weiteres Anwendungsgebiet liegt in der Untersuchung der „kulturellen 
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Kompatibilität“ von Prozessen bei länderübergreifenden Firmenzusammenschlüssen oder Kol-
laborationsprojekten. 
Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass neue Technologien das BPM auf vielfältige 
Weise unterstützen können. Am Beispiel von Enterprise Social Media wurde aufgezeigt, wie 
interne Verbesserungen durch die Nutzung von ESN realisierbar sind und wie externe Social 
Media Kanäle für das Customer Relationship Management eingesetzt werden können. Kultu-
relle Einflüsse können in beiden Fällen relevant sein, bei ESN z. B. durch die Integration von 
Mitarbeitern aus weltweiten Niederlassungen und bei sozialen Netzwerken durch die Nutzung 
der Firmenseiten durch internationale Kunden. Die Betrachtung der Geschäftsprozesse unter 
Berücksichtigung kultureller Einflüsse ist daher hochaktuell.  
Im Vergleich zur Anwendung von PPM resultiert die Einbindung neuer Technologien in grö-
ßeren, teilweise radikalen Prozessveränderungen. Die Einführung eines ESN kann beispiels-
weise Projektmeetings komplett in die virtuelle Welt verlagern und damit neben der Einsparung 
von Reisekosten auch die Reaktionsgeschwindigkeit und weltweite Zusammenarbeit beschleu-
nigen. Beim Einsatz von Social Media als Feedback- oder Servicekanal können im Extremfall 
Call-Center überflüssig werden und sich damit die Kundenserviceprozesse radikal verändern. 
Auch die Erfolgsfaktoren der beiden Alternativen der Prozessverbesserung unterscheiden sich. 
Während die erfolgreiche Anwendung von PPM stark strategiegetrieben top-down abläuft, fin-
den Prozessveränderungen durch neue Technologien von außen oder von den Mitarbeitern ge-
trieben ihren Weg in das Unternehmen. Die Erfahrung zeigt zudem, dass die Einführung neuer 
Technologien durch die IT-Abteilung ohne einen konkreten Bedarf zur Integration dieser Tech-
nologien in die Geschäftsprozesse der Fachabteilungen selten erfolgreich ist.  
Zielsetzung 3 (Z3):  
Beispielhafte Anwendung neuer Technologien zur Verbesserung der Prozessmodellierung  
Die dritte Zielsetzung der Arbeit wurde über eine einzelne Forschungsfrage operationalisiert 
und durch den sechsten Beitrag adressiert. Die Prozessmodellierung ist der zentrale Ausgangs-
punkt für jegliche Prozessverbesserungsvorhaben oder Transformationsprojekte. Aus diesem 
Grund ist sie maßgeblich für den Erfolg des BPM im Unternehmen verantwortlich. Der im 
Beitrag vorgestellte Prototyp zielt darauf ab, Unternehmen bei der erstmaligen Prozesserhebung 
zu unterstützen. Dies wird einerseits durch eine starke Abstraktion und Vereinfachung der Mo-
dellierungssprache und andererseits durch die Motivation der Fachabteilung zur aktiven Teil-
nahme an der Prozesserhebung erreicht. Beides wird durch die Nutzung neuer Technologien, 
konkret durch die Bereitstellung einer Modellierungsapplikation auf einem Tablet, umgesetzt. 
Nach der Prozesserhebung durch Novizen ist zwar noch zwingend die Nachbearbeitung der 
Prozessmodelle durch einen Modellierungsexperten notwendig, insgesamt verringert der Pro-
totyp jedoch den Arbeitsaufwand für den Modellierungsexperten deutlich. Erste Tests des Pro-
totyps mit Studierenden verliefen vielversprechend und auch das Feedback aus diversen Exper-
tengesprächen war durchweg positiv. Die Einbindung der Fachabteilung wurde dabei mehrfach 
als wichtiger Eckpfeiler für die Verbesserung der Prozessmodellierung genannt. Eine Validie-
rung des erwarteten Nutzens anhand einer Fallstudie ist jedoch bisher noch nicht erfolgt.
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3.2 Kritische Würdigung 
Die in dieser Dissertation erarbeiteten Forschungserkenntnisse sind abschließend kritisch zu 
hinterfragen. Die folgenden Punkte werden deshalb genauer beleuchtet: 
 Stichprobengröße der empirischen Erhebung: Die im ersten Beitrag durchgeführte Ex-
pertenumfrage enthielt nach Ausschluss aller unbrauchbaren und unvollständigen Da-
tensätze nur noch 40 Datensätze, die für die Auswertung der Erfolgsfaktoren herange-
zogen wurden. Es konnte jedoch gezeigt werden, dass die Stichprobengröße für die Va-
lidität der Ergebnisse groß genug ist. Zudem muss berücksichtigt werden, dass durch 
ein striktes Ausschlussverfahren insgesamt 69 der 109 Umfrageteilnehmer aufgrund 
von unvollständigen Antworten, fehlerhaften Kontrollfragen oder Zeitrestriktionen aus-
geschlossen wurden. Somit konnte eine hohe Qualität der Datensätze erreicht und eine 
Verzerrung der Stichprobe verhindert werden. 
 Anwendung des Kriterienkatalogs zur Bewertung der PPM-Softwarelösungen: Die Eva-
luation der PPM-Softwarelösungen im zweiten Beitrag wurde anhand des entwickelten 
Kriterienkatalogs durchgeführt. Die Bewertung der Erfüllung der Einzelkriterien wurde 
jedoch von den Softwareherstellern selbst durchgeführt. Damit ist eine objektive, ver-
gleichende Analyse der einzelnen PPM-Tools nur begrenzt möglich, da eine eher posi-
tive Bewertung des jeweils eigenen Werkzeugs durch die Anbieter zu erwarten ist. Für 
die Lösung dieses Problems gibt es zwei Alternativen: Einerseits könnte man die Be-
wertung von einer objektiven Stelle vornehmen lassen. Das wäre jedoch mit einem ho-
hen Aufwand verbunden. Zudem müsste sich der Evaluierende in alle Softwarelösungen 
gleichermaßen gut einarbeiten, um ein objektives Urteil fällen zu können. Eine zweite 
Alternative wäre die Erstellung einer Fallstudie mit vorgegebenen Rahmenbedingun-
gen, die die Anbieter mit ihrer Software implementieren müssen. Damit könnte eine 
direkte Vergleichbarkeit geschaffen werden und es würden keine Funktionalitäten der 
einzelnen Anwendungssysteme aus Unwissenheit unterschlagen. Allerdings wäre man 
in diesem Fall auf die Bereitschaft der Hersteller angewiesen, den nicht unerheblichen 
Aufwand in die Bearbeitung der Fallstudie zu investieren. 
 Literature Review zum ESN: Ein Literature Review kann niemals absolute Vollständig-
keit garantieren, da anhand der Definition der Suchbegriffe und der Auswahl der Da-
tenbanken bereits zu Beginn eine Einschränkung der zu erwartenden Ergebnisse vorge-
nommen wird. Somit wäre es denkbar, dass relevante Literatur aufgrund eines fehlenden 
Keywords oder einer nicht genutzten Datenbank unberücksichtigt gelassen wurde. Um 
diesem Problem zu begegnen wurden im dritten Beitrag mehrere Vorkehrungen getrof-
fen. Zunächst wurden alle Top-30 Journals des MIS Journal Rankings ausgewählt und 
um weitere relevante Journals aus dem VHB-Jourqual-Ranking ergänzt. Daneben wur-
den die Proceedings aller relevanten Konferenzen aus dem VHB-Jourqual-Ranking auf-
genommen und um weitere, themenspezifische Konferenzen ergänzt. Durch dieses Vor-
gehen sollten alle wissenschaftlich relevanten Beiträge erfasst worden sein. Für die 
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Identifikation der relevanten Literatur aus den 3.825 gefundenen Publikationen wurde 
ein Vier-Augen-Prinzip angewandt, um das versehentliche Aussortieren relevanter Pub-
likationen zu verhindern. Abschließend wurde durch Vorwärts- und Rückwärtssuche in 
den ausgewählten Publikationen sichergestellt, dass die relevante Literatur so vollstän-
dig wie möglich ist. 
 Metriken zur Messung nationaler Kultur: Die identifizierten Metriken wurden bisher 
erst an einem Fallbeispiel validiert. Damit ist eine generelle Anwendbarkeit noch nicht 
bewiesen. Es müssen daher noch weitere Untersuchungen folgen, die die Metriken auf 
andere Unternehmen und Länder anwenden. 
 Prototyp. Der vorgestellte Prototyp zur Prozessmodellierung auf einem Tablet wurde 
bisher noch nicht an einem realen Fallbeispiel getestet. Der tatsächliche Nutzen und die 
angenommene Wirkung auf die intrinsische Motivation der Fachabteilung konnte daher 
noch nicht bewiesen werden. Es erscheint sinnvoll, den Prototyp zunächst im Rahmen 
eines Experiments von Studierenden anwenden zu lassen und somit ein erstes Feedback 
zur Anwendbarkeit zu sammeln. Sofern das Experiment erfolgreich verläuft kann eine 
Fallstudie mit einem Unternehmen die Akzeptanz und Usability der Applikation in einer 
realen Umgebung testen. 
 
3.3 Ausblick 
Aus den Ergebnissen der Beiträge können folgende zukünftige Forschungsbedarfe identifiziert 
werden: 
Zukünftige Forschungsthemen zu Zielsetzung 1:  
 Es sollte eine erneute Evaluation der PPM-Softwarelösungen durchgeführt werden, um 
den aktuellen Stand sowie die seit der letzten Untersuchung erfolgten Entwicklungen 
bei PPM-Tools zu identifizieren. Dabei könnte zusätzlich auf die in Abschnitt 3.2 be-
schriebenen Ideen zur objektiven Bewertung zurückgegriffen werden.  
 
Zukünftige Forschungsthemen zu Zielsetzung 2: 
 Die Literaturübersicht zu ESN sollte kontinuierlich um aktuelle Beiträge ergänzt wer-
den. Die Veröffentlichungen zum Themengebiet ESN sind in den letzten Jahren stark 
angestiegen und werden es wahrscheinlich auch weiter tun, daher ist die Pflege des er-
arbeiteten Frameworks als „Standard-Nachschlagewerk“ sicherzustellen. Zudem könnte 
dadurch die erarbeitete Forschungsagenda schrittweise angepasst und ergänzt werden. 
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 Bisher existieren noch keine allgemeingültigen Erfolgsfaktoren für den Einsatz von 
ESN. Anhand der Begleitung eines Einführungsprojekts könnten Daten vor und nach 
der Einführung erhoben werden und daraus Ableitungen bzgl. des Erfolgs der Einfüh-
rung getroffen werden. Die so erarbeiteten Ergebnisse könnte man mit anderen Fallstu-
dien vergleichen und versuchen, gemeinsame Erfolgsfaktoren abzuleiten. 
 
Zukünftige Forschungsthemen zu Zielsetzung 3:  
 Der bestehende Prototyp muss, wie bereits in Abschnitt 3.2 erwähnt, noch in der Praxis 
validiert werden. Funktional bieten sich noch einige Weiterentwicklungsmöglichkeiten 
an, z. B. die Erhebung von Dokumenten oder die Abbildung von komplexen Verzwei-
gungen im Sequenzfluss. Zudem könnten zur weiteren Steigerung der Nutzermotivation 
Konzepte aus dem Bereich Gamification in den Prototyp integriert werden. Durch die 
spielerische Gestaltung der Modellierung und die Nutzung virtueller Belohnungen 
könnte man eine kontinuierliche Prozesserhebung anstoßen (z. B. durch das Verleihen 
einer Auszeichnung für die monatliche Aktualisierung der Prozessmodelle über den 
Zeitraum eines Jahres).  
 Auch die Integration von Enterprise Social Media in den Prototypen könnte die Akzep-
tanz und Nutzungsbereitschaft weiter erhöhen. Vorstellbar wäre die Nutzung von Pro-
filen aus einem ESN, wodurch man einerseits eine unternehmensweite Nutzerverwal-
tung ermöglichen würde und andererseits die bereits genannten Gamification-Elemente 
an das Userprofil im ESN verknüpfen könnte. Dadurch würde beispielsweise ein beson-
ders engagierter Mitarbeiter für alle anderen Mitarbeiter im Unternehmen als Prozess-
experte sichtbar. Dieser Status könnte zusätzliche Motivation für die weitere Nutzung 
der Modellierungsapplikation bieten. 
 
Übergreifende zukünftige Forschungsthemen:  
 Der Prototyp könnte auch für die Erhebung von Kommunikationsbeziehungen zur Ab-
leitung von Gestaltungsempfehlungen für ESN dienen. Durch den genutzten subjektori-
entierten Modellierungsansatz bietet der Prototyp bereits jetzt die idealen Voraussetzun-
gen für die Erfassung der sozialen Beziehungen der einzelnen Mitarbeiter. Zudem könn-
ten, anders als bei der Prozessmodellierung, informelle Beziehungen zwischen Mitar-
beitern erhoben und folglich auch visualisiert werden. Der Aufwand für die Anpassung 
des Prototyps für die Erhebung der Kommunikationsbeziehungen ist aufgrund der be-
reits vorhandenen Struktur als eher gering einzuschätzen. 
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